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El  presente  informe de suficiencia  profesional, que se está presentando se ha basado 
en  la  “OPTIMIZACIÓN DE TIEMPOS DURANTE EL PROCESO DE SERVICIO DE 
MANTENIMIENTO  PREVENTIVO  DE LOS  VEHÍCULOS QUE FUERON VENDIDOS  
POR MAQUINARIAS  S.A. Y OTROS”, donde he realizado un análisis del  proceso  de 
los servicios  de mantenimiento preventivo, detectando  los tiempos muertos  y  
anomalías que finalmente origina la   demora  en la entrega final del vehículo que ingreso 
al servicio y con anomalías en la calidad, con la siguiente disminución de la productividad 
en el concesionario. 
La mayoría de los concesionarios en el rubor automotriz tienden a preocuparse por la 
venta de vehículos y repuestos sin prestar mucha atención a las actividades de servicio 
posventa. 
Este proyecto se basa en la optimización de tiempos de servicio de mantenimiento 
preventivo  para contribuir en la productividad del concesionario, aumentando el índice de 
satisfacción y retención de clientes. 
En el primer capítulo se planteara el problema de la investigación sobre los factores que 
presentan retraso en el proceso del servicio de mantenimiento preventivo. 
Posteriormente, se presentará las definiciones teóricas y la importancia del servicio de 
mantenimiento. Se  hallará la causa raíz del problema principal, utilizando esta 
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información como base para la realización de las mejoras en el proceso mantenimiento 
preventivo.  
El tercer capítulo  se presentará la definición conceptual de las variables, esta 
información será utilizada como intermedio para las propuestas de mejora en el servicio. 
Durante el desarrollo del capítulo cuatro, se presentarán propuestas de mejora. Dichas 
propuestas estarán relacionadas directamente al objetivo principal del estudio. 
Finalmente, en el capítulo cinco se realizará un análisis y presentación de resultados  
comparando servicios facturados periodo Enero-Abril 2016  y Enero-Abril 2017, 






























El informe que a continuación presento, corresponde a un concesionario automotriz de 
una marca de vehículos dedicado a la venta de autos, repuestos originales y a brindar 
servicio de posventa, los cuales son mantenimiento preventivo y correctivo  de vehículos 
particulares, comerciales y Suv´s, en el cual siguen un proceso técnico, como se observa 
en la figura N° 1. 
Durante el desarrollo del trabajo se presentara propuestas de mejora para el proceso de 
mantenimiento preventivo, las mismas que podrán ser utilizadas para el desarrollo de las 
demás actividades de  posventa, ver figura N° 2. 
El principal objetivo de este trabajo es aumentar la productividad del taller y la 
satisfacción del cliente influyendo directamente en la productividad y con ello se busca a 
demás mejorar la satisfacción del empleado.   
En forma diaria el concesionario ejecuta  diferentes órdenes de servicio de mantenimiento  
preventivo  los cuales son atendidos, basados  en un plan anual  a cumplirse, sin 
embargo se ha observado  una serie de  reclamos  de los clientes por demoras de 
entrega de vehículos,  en el caso particular del presente estudio se ha observado  
demoras  en el proceso e incidencias  debido a fallas en algunos procesos por lo que se 
replantea a fin de eliminar  los tiempos ociosos, a causa de estas  fallas, la optimización 
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de tiempos en los servicios de mantenimiento preventivo  está relacionado a una serie de 
indicadores que va desde la parte humana, distribución inadecuada de las aéreas, 
demoras en las áreas productivas, falta de comunicación y equipamiento desactualizado. 
 



































1.1. Planteamiento del Problema. 
Maquinarias  S.A la empresa Peruana que inicia funciones de comercialización 
exclusiva de la marca Datsun-Nissan  en el año 1957 es el distribuidor exclusivo de 
productos Nissan en el Perú, importando vehículos Nissan y repuestos originales 
para comercializarlos a nivel nacional a través de Red de Concesionarios 
autorizados y/o directamente a través de sus propios puntos de ventas en Lima. 
 
A través  de sus 21 concesionarios en  todo el país  Maquinarias  S.A   brinda 
servicios de ventas de vehículos de marca Nissan y otros, como servicio posventa,  
brinda servicios  de mantenimiento  preventivo y correctivo  así  como la venta de 
repuestos, a través  del concesionario ubicado  en República de Panamá Surquillo, 
Lima.  
 
Para garantizar la operatividad y la confiabilidad de sus unidades adquiridas por 
todos nuestros clientes, se deben realizar labores de mantenimiento preventivo  
obedeciendo  a una programación cada 5 000 km o seis meses cualquiera lo que 
ocurra primero, al realizar estos servicios de mantenimiento  preventivo, podemos  
prevenir  futuras incidencias que afecten la operatividad del vehículo así como 
asegurar  una   prolongada  vida útil. 
 
El procedimiento  para  efectuar  algún servicio  de mantenimiento periódico es de 




 Asignación del trabajo.  
 Diagnóstico. 
 Aprobación del cliente (de trabajos adicionales). 
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 Servicio al vehículo. 
 Control de calidad. 
 Entrega del vehículo. 
 Seguimiento.  
A través de los diferentes servicios de mantenimiento  preventivo  que viene 
efectuando él técnico asignado  me he  percatado de una serie  de deficiencias  
durante el proceso, que  trae como consecuencias  retrasos  en la entrega final del 
vehículo al cliente,  y una serie de reclamos por parte de los clientes   por servicios 
mal efectuadas destacándose  entre otros   que los trabajadores dan mal uso y falta 
de mantenimiento de las herramientas proporcionadas por la empresa  los cuales    
retrasan los trabajos, mientras tengan sus   instalaciones, maquinarias y equipos en 
buenas condiciones y los utilicen de acuerdo a su instructivo, los resultados serán 
los esperados.  
Por lo que el factor tiempo para realizar un trabajo de mantenimiento es muy 
importante para asegurar el cumplimiento de la promesa de entrega, la demora en 
los procesos trae malestar a los clientes, obteniendo resultados negativos para la 
empresa. 
Otro problema que se detecta es en la capacidad de producir con calidad a la 
primera, no cumplen  con los requerimientos del cliente, vehículo continua con la 
misma falla a pesar que realizaron una prueba de manejo antes de iniciar los 
trabajos, por falta de supervisión y  mala designación al momento de designar un 






1.2. Formulación del problema. 
 
1.2.1. Problema general. 
¿De qué manera los tiempos de servicio mejorara el mantenimiento preventivo de la  
empresa Maquinarias-Concesionario Nissan  República de Panamá? 
 
1.2.2     Problemas específicos. 
¿De qué manera se mejora la  calidad del  servicio durante la ejecución del 
mantenimiento preventivo  a fin de disminuir  los  reclamos   y evitar incremento de 
los costos del servicio? 
¿De qué manera se reduce  el tiempo de ejecución del servicio de mantenimiento   
por el técnico asignado  para eliminar los tiempos muertos  en el proceso  y evitar  
demoras en la entrega final del vehículo al cliente? 
¿De qué manera  las propuestas mejorara los tiempos  de mantenimiento 
preventivo  en la capacidad de producir con calidad y seguridad. 
 
1.3.  Justificación e Importancia. 
Los servicios de mantenimiento  preventivo, como servicio posventa  de la empresa 
Nissan Maquinarias tienen como motivo principal la satisfacción del cliente al 
recibir  y entregar un vehículo a la hora prometida, por lo cual el proceso del 
servicio de mantenimiento preventivo debe ser  óptimo  de calidad y sin demoras  
asegurando su completa satisfacción. En tal sentido  se  tendrá  que realizar 
mejoras  en el actual  proceso  el cual será  de importancia  para la empresa 
Nissan  Maquinaria ya que se cumplirá  con la política  de calidad en el servicio y   




 Justificación social, al optimizar los tiempos  de servicio, implicara menos  gastos  
del servicio y mayor productividad, el personal involucrado tendrá mayores beneficios 
por parte de la empresa, que mejorara el estándar  en sus familias. 
 Justificación económica, el optimizar los tiempos  en los servicios de 
mantenimiento preventivo, repercutirá  eliminar tiempos muertos, que se utilizarían 
para efectuar otros servicios, lo cual redundara en mayor productividad. 
 Justificación técnica, al optimizar los tiempos,  se cumplirá con el servicio de 
mantenimiento preventivo en tiempos estándares, con un cumplimiento al 100% de 
los procesos, sin demoras y con calidad. 
 Justificación  seguridad, salud y medio ambiente, optimizando los tiempos en los 
procesos, implicara que el personal técnico cuente con las herramientas y equipos 
apropiados  que no retrasen su trabajo  y sean seguros , así como en su salud , para 
que el personal efectué normalmente su trabajo  sin demoras  se mejorara el área de 
trabajo, con ventilación apropiada y otros. 
 
1.4.  Limitaciones.  
 Uno de los factores que podría producir demoras en la realización de la 
 optimización de tiempos en el proceso de servicio de mantenimiento preventivo es  
 la resistencia por parte  de los técnicos y al personal involucrado a los nuevos 










1.5. Antecedentes de la Investigación. 
 
1.5.1. A Nivel Nacional  
 Tasayco, Gabriela (2008) 
 “Análisis y mejora de la capacidad de atención de servicio de mantenimiento 
periódico en un concesionario automotriz”. En su tesis para optar por el título de 
Ingeniera, Facultad de Ciencia e Ingeniería, Pontificia Universidad Católica del 
Perú, Lima-Perú (P 1). 
Señala en introducción: 
“La mayoría de la empresa en el rubro automotriz tienden a preocuparse por la 
venta de vehículos y repuestos sin prestar mucha atención a las actividades de 
servicio post venta. Este proyecto se basa en la mejora de eficiencia y eficacia de 
los procesos de servicio para con ello contribuir a la rentabilidad de la empresa, 
aumentado el índice de satisfacción y retención de clientes”. 
 
Concluye lo siguiente: 
 Implementando un tablero de citas y chips magnéticos se podrá distribuir el 
trabajo durante el día y también visualizar los trabajos pendientes que deben 
realizar los técnicos. 
 Agrupando repuestos por tipo de mantenimiento en packs en un estante, se  
tendría fácil y rápido acceso a los mismos, los cuales serían repuestos 
mediantes tarjetas Kanban. 
 La organización del almacén por familias de repuestos contribuirá a la atención 






1.5.2    A nivel Internacional 
Droguett, Francisco (2012) 
“Calidad y satisfacción al cliente de la industria automotriz”. Análisis de 
principales factores que afectan la evaluación  de los clientes, en su tesis para optar 
por el título de Ingeniero Comercial, Facultad de Economía y Negocios, Universidad 
de Chile, Santiago – Chile (P 1). 
Señala en la introducción:  
“Con ventas que representan el 5.2 % del producto geográfico de Chile, en 
constante dinamismo, 58 marcas y cerca de 1500 modelos/versiones, la industria 
automotriz es de particular interés para ser estudiada. Esta es una industria donde 
la competencia es cada vez más fuerte y donde las participaciones de mercado 
están relativamente diluidas (el líder del mercado tiene solo un 17% de 
participación). 
En esta tesis se busca identificar cuáles son la principales causas de insatisfacción 
en el servicio de la industria automotriz saber que es más importante que salga bien 
para los clientes  a la hora de decidir si la experiencia de servicio fue satisfactorio o 
no.  
Concluye lo  siguiente: 
 La satisfacción en el proceso de servicio al vehículo es determinante para 
una relación a largo plazo con el cliente.  
 El cliente espero recibir su vehículo en el tiempo, buenas condiciones y con 
explicación de los trabajos realizados, esta etapa permite tangibilizar la 
credibilidad y el cumplimiento de las promesas, y esto genera que el cliente 
valore el servicio.  
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 Se encontró que cinco variables que determinaban la satisfacción del cliente con 
el servicio de su vehículo,  los resultados mostraron que llevan un orden de 
importancia, las cuales son: Cumplimiento de trabajos solicitados (entrega), 
tiempo que tuvo que esperar para ser atendido (recepción), llamada de 
seguimiento, explicaciones del asesor de servicio (recepción), y explicaciones 
sobre los trabajos realizados (entrega). 
 
1.6. Objetivos. 
1.6.1  General. 
 Optimizar los tiempos de servicios para mejorar la productividad del concesionario y 
 la satisfacción del cliente. 
 
1.6.2  Específico. 
 Realizar los mantenimientos preventivos de vehículos que ingresan con mayor 
frecuencia; mediante procedimientos altamente tecnificados en concordancia al 
plan de mantenimiento establecido por el fabricante. 
 Establecer un nuevo procedimiento de servicio del modelo más frecuente que 
asiste para mantenimiento con el objetivo de reducir los tiempos de trabajo. 
 Implementar un programa de entrenamiento interno y externo para mejorar la 
calidad del servicio mediante procedimientos técnicos estandarizados. Apoyados 





























2.1. Bases Teóricas. 
 
 Mantenimiento 
Los  vehículos Nissan han sido fabricado utilizando la tecnología más moderna y 
bajo las condiciones más estricticas de control de calidad. 
Mantenimiento es el cuidado regular que necesita los vehículos para funcionar bien 
y por largo tiempo, a través de actividades en los diferentes sistemas  que se 
efectúan para garantizar la disponibilidad de la unidad, aumentando la vida útil del 
vehículo.  
La finalidad del mantenimiento en todos sus ámbitos es el de reparar desperfectos 
en forma rápida y rentablemente económica para la empresa, de tal manera que la 
inversión que se realiza en el mantenimiento se vea reflejada en la producción. 
Al realizar los mantenimientos programados mantendremos los vehículos 
operativos en sus diferentes sistemas: Motor, sistema de transmisión, chasis 








 Figura 3  Partes de un automóvil (reymorale.blogspot.pe, 2014) 
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La planificación y ejecución de un mantenimiento correcto, beneficia a la empresa 
directamente en: Capacidad de producir con calidad, seguridad y rentabilidad. 
Sin embargo, el mantenimiento previsto en el plan es necesario para garantizar el 
funcionamiento adecuado y eficiente del vehículo por los motivos que a 
continuación se enumeran.  
1. Lubricantes 
Los vehículos Nissan utilizan diversos tipos de aceite y líquidos, entre ellos aceite 
de motor, aceite de transmisión, aceite del diferencial, líquido de batería y 
anticongelante del motor. Estos aceites y líquidos desempeñan un papel muy 
importante, tal como la lubricación y enfriamiento del vehículo y la prevención del 
óxido. Debido a lo anterior es necesario reponerlos o reemplazarlos 
periódicamente. 
2. Partes de hule 
Las mangueras, bandas impulsoras y cubrepolvo usan partes de hule que pueden 
cuartearse con el  desgaste. En caso de desgaste, es preciso cambiarlos por otros 
nuevos.  
3. Deterioro normal 
Los vehículos vienen equipados con muchas piezas cuyo desgaste normal es 
inevitable. Entre éstas se incluyen: Los neumáticos, las pastillas de freno, los discos 
de embrague, etc. Son indispensables para las funciones básicas del vehículo y 
deben cambiarse con regularidad.  
Según el manual del fabricante Nissan establece un plan de mantenimiento en base 
a una minuciosa experimentación sobre la vida útil de las piezas o de los 
lubricantes que deben ser cambiados con regularidad.  
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2.1.1.   Objetivos del mantenimiento. 
Víctor Aldana Castillo y Otros (2011) Guía Pedagógica con enfoque preventivo en la 
utilización de equipo y herramienta de trabajo, dirigido a docentes del área de 
metales en los Institutos Experimentales de la Región III de la República de 
Guatemala. 
El diseño de implementación de cualquier sistema organizativo y su posterior 
informatización debe siempre tener presente que está al servicio de unos 
determinados objetivos. 
Cualquier sofisticación del sistema deber ser contemplada con gran prudencia en 
evitar, precisamente, de que se enmascaren dichos objetivos o se dificulte su 
consecución. 
En el caso del mantenimiento su organización e información debe estar 
encaminado a la permanente consecución de los siguientes objetivos: 
1.-  Optimización de la disponibilidad del equipo productivo. 
2.-  Disminución de los costos de mantenimiento correctivo. 
3.-  Optimización de los recursos humanos.  
4.-  Maximización de la vida útil de los vehículos.   
 
2.1.2.  Fallas  
Las fallas según el diccionario enciclopédico Océano Uno define como: “Defecto 
material de una cosa que merma su resistencia” podemos decir entonces que son 






2.1.2.1   Fallas tempranas  
Ocurren al principio de la vida útil y constituyen un porcentaje pequeño del total de 
la fallas. Pueden ser causadas por problemas de materiales, de diseño o de 
montaje.  
2.1.2.2   Fallas adultas  
Son las fallas que presenta mayor frecuencia durante la vida útil. Son derivadas de 
las condiciones de operación y se presentan más lentamente que las anteriores 
(suciedad en un filtro de aire, cambios de rodamientos de la caja, etc.). 
2.1.2.3   Fallas tardías 
Representan una pequeña fracción de las fallas totales, aparecen en forma lenta y 
ocurren en la etapa final de la vida útil del vehículo. 
2.1.3   Tipos de mantenimiento. 
Pueden existir varios tipos de mantenimiento, hemos creído conveniente citar  los 
siguientes, considerando que son los más comunes y usados en las empresas 




















 2.1.3.1.   Mantenimiento predictivo. 
 Este tipo de mantenimiento se basa en predecir la falla de que esta se 
 produzca. Se trata de conseguir adelantarse a la falla o al momento en que el 
 equipo o elemento deja de trabajar en sus condiciones óptimas. Para 
 conseguir esto se utilizan herramientas y técnicas de monitoreo de 
 parámetros físicos. 
 2.1.3.2   Mantenimiento preventivo. 
 Este tipo de mantenimiento surge de la necesidad de rebajar el correctivo y 
 todo lo que representa. Pretende reducir la reparación mediante una rutina de 
 inspecciones periódicas y la renovación de los elementos dañados, si la 
 segunda y la tercera no se realizan, la tercera es inevitable. 




Básicamente consiste en programar revisiones de los vehículos, apoyándose 
en el conocimiento de estos, en base a la experiencia y los datos históricos de 
mantenimiento obtenidos de la misma. Se confecciona un plan de 
mantenimiento para cada máquina, donde se realizan las acciones 
necesarias, engrasado, cambio de correas, desmontaje, limpieza, etc. 
2.1.3.3   Mantenimiento Correctivo 
Es aquel que se ocupa de la reparación una vez se ha producido el fallo y el 
paro súbito de la maquina o vehículo. En el mantenimiento correctivo 
planificado se elabora un plan en el que se prevé repuestos, mano de obra, 
etc.  
2.1.4.  Tipos de mantenimiento preventivo, según manual del fabricante 
Nissan. 
Para garantizar el buen funcionamiento y alargar la vida útil de vehículo, debe 
realizar su mantenimiento preventivo cada 6 meses o 5,000 kilómetros (lo que 
ocurra primero). Al realizarlos, podrá prevenir futuros incidentes que afecten su 
seguridad y/o la manejabilidad del vehículo. 
Existen dos tipos de planes de mantenimiento: A continuación se describen los dos 
planes de mantenimiento. 
 Plan de mantenimiento para condiciones SEVERAS  del manejo, si se conduce 
el vehículo predominantemente en una o más de las condiciones que a 
continuación se enumera, siga el plan de “Mantenimiento bajo condiciones 





A. Conducción de áreas con mucho polvo. 
B. Conducción repetida en distancias cortas. 
C. Arrastre de un semirremolque o una caravana. 
D. Marcha mínima del motor excesiva. 
E. Conducción en condiciones climáticas sumamente adversar o en zonas con 
temperaturas ambientales o extremadamente bajas o extremadamente 
altas. 
F. Conducción en zonas muy húmedas o montañosas. 
G. Conducción en zonas donde se utilizan sal u otras sustancias corrosivas. 
H. Conducción en carreteras irregulares y/o con barro o en el desierto. 
I. Conducción con uso frecuente del freno o en zonas montañosas. 
J. Conducción frecuente en el agua.  
 
 Plan de mantenimiento para condiciones NORMALES de manejo, si se conduce 
el vehículo principalmente en condiciones diferentes que las enumeradas 
anteriormente, siga el plan de “Mantenimiento bajo condiciones normales de 
manejo”. 
2.1.5 Servicio de mantenimiento en los concesionarios Nissan.    
Los concesionarios Nissan autorizado  ofrecen servicios de calidad para sus  
clientes de mantenimiento debiendo utilizar: 
 Técnicos capacitados en fábrica. 
 Información técnica actualizada. 
 Equipo y herramientas avanzadas. 
 Refacciones originales.  
Los técnicos de Nissan con especialistas bien capacitados a los que Nissan 
mantiene al día con la información más reciente sobre el servicio mediante 
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boletines, consejos de servicio y programas de educación. Están plenamente 
calificados para trabajar en los vehículos Nissan.  
Las refacciones originales y los líquidos autorizados de Nissan están diseñados 
especialmente para los vehículos Nissan y para las condiciones de manejo propios 
de la zona en que vaya a conducirse el vehículo. Por lo tanto, la utilización de 
líquidos o piezas inadecuadas pueden causar un rendimiento deficiente del vehículo 
e incluso puede dar lugar a accidentes graves. Para asegurarse de que su vehículo 
Nissan se mantiene en condiciones óptimas, le recomendamos asistir a 
concesionarios autorizados 
2.1.6     Registro de mantenimiento programado realizado por el técnico. 
Este Registro de Mantenimiento Programado puede usarse de una forma sencilla 
para recordar que revisiones de mantenimiento son necesarios realizar en su 
vehículo y cuándo es necesario hacerlas. 
En el encontrara la lista de elementos de mantenimiento programado para cada 
intervalo. 
Los Kilometrajes o meses que figuran en la parte superior del registro tienen la 
función de recordarles la necesidad de efectuar el mantenimiento de su vehículo 
tras número indicado de o meses que ocurra primero. 
Si se utiliza un plan de mantenimiento normal, debe seguir los elementos que 
aparecen en la columna “Normal” del registro. 
Si en cambio se utiliza un plan de mantenimiento para condiciones severas, debe 
seguir los elementos que aparecen en la columna “Condiciones severas” del 
registro. Los términos especificados de la “A” a la “J” en la columna “Condiciones 

















Tabla 2   Registro de mantenimiento programado (Manual de servicio Nissan, 2015) 
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Puntos básicos de mantenimiento recomendado por NISSAN. 
1. Inspección externa del vehículo. 
 Se revisan los componentes móviles como bisagras y seguros de puertas, 
de capot, maletera,  tapa de gasolina y el estado de los parabrisas y 
elevalunas. 
2. Inspección interna del vehículo. 
 Testigo del tablero de instrumento: Los testigos del tablero de instrumentos 
nos pueden indicar que existe un mal funcionamiento en el control de los 
sistemas del vehículo (motor, ABS, AIRBAG, etc.) con ayuda de esta 
inspección y el CONSULT 3 PLUS, podemos dar un rápido y certero 
diagnóstico. 
 Inspección de luces, limpiaparabrisas y sistemas eléctricos: Para mantener 
la seguridad de información del vehículo, es importante que todos los 
accesorios que nos ayuden a ver y que nos vean, sea de día o de noche, 
estén en óptimas condiciones. 
 Volante de conducción, palanca de cambio y cinturón de seguridad: 
Importante mantener el correcto reglaje de estos elementos, un volante 
desalineado o una palanca de cambios no precisa pueden generar 
incidentes que afecten a la manejabilidad y seguridad de conducción. 
 Sistema de aire acondicionado: Se revisa el correcto funcionamiento del 
sistema, que tan efectivo es para enfriar y calentar. 
3. Inspección de fajas de accesorios y mangueras. 
 Las correas de accesorios son elementos que se encargan de transmitir 
fuerza del motor hacia componentes como alternador, (que se encarga de 
generar la corriente en el vehículo) bomba de agua del motor, (sistema de 
refrigeración del motor) compresor de aire acondicionado, (elemento 
importante para que el sistema de aire acondicionado pueda funcionar) 
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entre otros. Las fajas de accesorios y mangueras con el tiempo se 
deterioran y es necesario chequear su estado en cada mantenimiento. 
4. Inspección de sistema de refrigeración. 
 Se revisan posibles fugas en el radiador y el estado de su tapa. Con esto 
garantizamos que no existe pérdida de fluido refrigerante de motor (que 
podría causar recalentamiento y reparaciones costosas). 
5. Inspección de niveles en el comportamiento del motor. 
 Se revisan niveles de fluidos de: Frenos, líquidos refrigerantes de motor, 
depósitos de limpiaparabrisas, etc. La revisión periódica de estos fluidos, 
niveles y la búsqueda de posibles fugas, son labores importante para poder 
garantizar una conducción sin problemas.  
6. Revisión del estado de la betería.  
 La batería, componente que almacena la energía para el arranque, es un 
elemento  que es evaluado con la herramienta MIDTRONICS indicándonos 
el correcto estado de este acumulador (batería) así como el sistema de 
carga del vehículo. Esta inspección permite prever cualquier incidente en el 
arranque del vehículo.  
7. Inspección de la parte inferior del vehículo 
 Desde la parte baja del vehículo, se revisan posibles fugas de fluidos 
(transmisión, motor, etc.) así como el estado de los componentes de la 
suspensión. Punto importante en especial para los vehículos que circulan 
por caminos irregulares. 
8. Inspección del sistema de dirección. 
 Se revisan los elementos del sistema de dirección (terminales, rótulas, 
bujes, etc.) puntos clave para garantizar un manejo seguro así como una 




9. Inspección del sistema de frenos.  
 Se revisan, limpian y regulan los frenos delanteros y posteriores del 
vehículo, así como el freno de estacionamiento (freno de mano) regulando 
las holguras de los componentes  de desgaste del sistema. Con esto se 
previene que los frenos presenten incidentes como ruido extraños, pedales 
de frenos poco precisos, pérdida de la efectividad del sistema de frenos. 
10. Revisión del estado de los neumáticos  (presión y desgaste). 
 Los neumáticos, los elementos que se encargan de transmitir la potencia del 
motor hacia la pista, son revisados para ver el deterioro por uso y para 
verificar el correcto desgaste del mismo. Con esto se garantiza que la 
durabilidad de un neumático sea mayor. 
11. Control de emisiones de gases. 
 Para garantizar que el vehículo cumple con las normas vigentes y el 
consumo de combustible sea óptimo, se realiza un control de las emisiones 
a los gases de escape a los vehículos que usan gasolina. Un indicador que 
nos avisa si el motor se conserva en óptimas condiciones.  
12. Cambio de aceite de motor, filtro de aceite de motor y arandela del tapón 
de cárter del motor. 
     El realizar el cambio periódico del aceite y filtro nos ayuda a:  
 Reducir el desgaste y la fricción en los componentes internos del motor. 
 Limpiar el interior del motor.- Evitar la corrosión en partes de metal y 
amortigua partes en movimientos, así como absorbe substancias nocivas 
resultantes de la combustión del motor.  





2.1.7.  Programa  de Mantenimiento Preventivo.  
 
Intervalos de servicio  
Los intervalos de mantenimiento se deciden de acuerdo con la distancia recorrida y 
con el plazo transcurrido desde la revisión anterior. 
Por ejemplo, si el plan de mantenimiento para un componente concreto se ha fijado 
en los 40.000 km o 24 meses, el mantenimiento se deberá realizar en el momento 
en que se produzca alguna de estas condiciones. Por lo tanto, el vehículo se debe 
someter a un servicio de mantenimiento cuando se produzca una de las siguientes 
situaciones: 
Después de haber recorrido 40.000 km o 12 meses  después de la revisión anterior, 
o después de haber recorrido 5.000 km o 24 meses  después de la revisión anterior. 
Tomar en cuenta la frecuencia y el periodo de mantenimiento preventivo, cada 
5,000 km o seis meses cualquiera lo que ocurra primero o múltiplos de  (5 000 km, 
10 000 km, 20 000 km, 40 000 km, 80 000 km ,100 000 km). Ver Figura 4. 
 





2.1.8    Tipos de vehículos  que comercializa Nissan Maquinarias. 
 El concesionario Maquinarias brinda servicios de mantenimiento preventivo y 
 correctivos para sus diferentes modelos de vehículos  de marca Nissan según  MTC 
 (Ministerio de Transportes y Comunicaciones) Leyes N° 27791, N°27181, véase la 
 figura 5 y tabla 3. 























X-TRAIL T30, T31, T32 
PATHFINDER R51,R5 
MURANO Z50 
PATROL Y 61 
NP300 
FRONTIER D22 
NAVARA  D40 
URVAN E 26 
Tabla 3  Clasificación Comercial de vehículos  Nissan-Maquinarias 
(Elaboración propia) 
Figura 5  Clasificación Vehicular y Estandarización de Características Registrales 
Vehiculares (MTC, 2006) 
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Código de modelo: C11 
Para realizar el  proceso de mantenimiento preventivo  se tomara como objeto de 
estudio el modelo Nissan TIIDA  de transmisión mecánica, véase tabla N° 4 y tabla 
N°5. El servicio  mantenimiento preventivo de 40 000 km, es un servicio de 
mantenimiento mayor que implica un mayor número de puntos de inspección. 
 
Figura 6  Nissan TIIDA C11 transmisión Mecánica (Manual del fabricante Nissan, 2016) 
 
La distancia recorrida también determinara si el servicio a aplicar es el mayor o el 
menor, esto debe determinarse antes de ingresar a un concesionario. 
El servicio menor es el mantenimiento preventivo que se le efectúa al vehículo 
cada 5,000 Km  o 6 meses (5,000, 15,000, 25,000, 35,000, etc.). 
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El servicio mayor es el mantenimiento preventivo que se le efectúa al vehículo 
cada 10,000 Km (10,000, 20,000, 30,000, 50,000, etc.) y aquellos que se realizan 
cada 40,000 Km (40,000, 80,000, 120,000, 160,000, etc.). 
FICHA TÉCNICA NISSAN TIIDA  
 





















  Tabla 4  Ficha técnica NIISAN TIIDA (Todos autos, 2016) 
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DESCRIPCION   Capacidad (Litros) 
LÍQUIDOS Y LUBRICANTES 
RECOMENDADOS 
OBSERVACIONES 
Combustible 52. 4 95 Octanos 
El uso de gasolina con  plomo con un octanaje inferior 
al recomendado puede provocar un “golpeteo del 
encendido” persistente y severo. Daña el catalizador 
de tres vías. 
Aceite para motor 3 Viscosidad SAE 10W-30 




6.3  Antifreeze/coolant 
Utilice fluidos de enfriamiento del motor NISSAN 
genuina o una de alta calidad equivalente, para evitar 
la posible corrosión del aluminio dentro del sistema de 
enfriamiento del motor. 
Aceite de trasmisión 
manual 
1 
T/M de cinco velocidades: Aceite para 
transmisión manual (MTF) Nissan 
genuino HG Multi 75W- 85 o API GL-4 
SAE 75W-85. 
Utilice aceite T/M según manual de fabricante 
Líquido de frenos y del 
embrague 
0.72 
Líquido de frenos original NISSAN o DOT 
3 equivalente 
Utilice líquidos según manual del fabricante 
Refrigerante del 
sistema de aire 
acondicionado 
- 
El sistema de A/C se debe cargar con el 
refrigerante HFC-134ª (R-134a) 
El uso de cualquier otro refrigerante o aceite 
provocara graves daños en sistema de A/C  y 
requerirá el reemplazo de todos sus componentes. 
Líquido lavaparabrisas 3 
Líquido limpiador y anticongelante 
lavaparabrisas concentrado NISSAN 
original 
Utilice líquidos según manual del fabricante.  
Tabla 5   Líquidos, Lubricantes y Capacidades recomendados según manual del fabricante (NISSAN MOTOR COMPANY 2016) 
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2.1.9. El servicio. 
 
a) Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades identificables e 
intangibles que son el objeto principal de una transacción ideada para brindar a 
los clientes satisfacción de deseos o necesidades"  (en esta propuesta, cabe 
señalar que según los mencionados autores ésta definición excluye a los 
servicios complementarios que apoyan la venta de bienes u otros servicios, 
pero sin que esto signifique subestimar su importancia). 
b) Para  Richard l sandhusen “  los servicios  son actividades  beneficiosas o 
satisfacciones que se ofrecen  en renta  y que son esencialmente  intangibles  y 
no dan  como  resultado  la propiedad de algo. 
c) Para la  American Marketing Association (A.M.A.), los servicios (según una de 
las dos definiciones que proporcionan) son "productos, tales como un préstamo 
de banco o la seguridad de un domicilio, que son intangibles o por lo menos 
substancialmente. Si son totalmente intangibles, se intercambian directamente 
del productor al usuario, no pueden ser transportados o almacenados, y son 
casi inmediatamente perecederos. Los productos de servicio son a menudo 
difíciles de identificar, porque vienen en existencia en el mismo tiempo que se 
compran y que se consumen. Abarcan los elementos intangibles que son 
inseparabilidad; que implican generalmente la participación del cliente en una 
cierta manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la 
transferencia de la propiedad; y no tienen ningún título. Hoy, sin embargo, la 
mayoría de los productos son en parte tangibles y en parte intangibles, y la 
forma dominante se utiliza para clasificarlos como mercancías o servicios 
(todos son productos). Estas formas comunes, híbridas, pueden o no tener las 
cualidades dadas para los servicios totalmente intangibles". 
d) Lamb, Hair y McDaniel, "un servicio es el resultado de la aplicación de 
esfuerzos humanos o mecánicos a personas u objetos. Los servicios se 
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refieren a un hecho, un desempeño o un esfuerzo que no es posible poseer 
físicamente. 
e) Kotler, Bloom y Hayes, definen un servicio de la siguiente manera: "Un servicio 
es una obra, una realización o un acto que es esencialmente intangible y no 
resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creación puede o no estar 
relacionada con un producto físico. 
 
Complementando ésta definición, cabe señalar que según los mencionados 
autores, los servicios abarcan una amplia gama, que va desde el alquiler de una 
habitación de hotel, el depósito de dinero en un banco, el viaje en avión a la visita a 
un psiquiatra, hasta cortarse el cabello, ver una película u obtener asesoramiento 
de un abogado. Muchos servicios son intangibles, en el sentido de que no incluyen 
casi ningún elemento físico, como la tarea del consultor de gestión, pero otros 
pueden tener un componente físico, como las comidas rápidas. En este  punto  y 
teniendo en cuenta  las anteriores definiciones propuestas  se puede concluir: 
Definición  de servicios. 
Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el 
resultado de esfuerzos humanos o mecánicos que producen un hecho, un 
desempeño o un esfuerzo que implican generalmente la participación del cliente y 
que no es posible poseer físicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que 
pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal 







2.1.10 La importancia actual del servicio. 
Tradicionalmente, siempre ha habido problemas entre los que prestan servicio y los 
que reciben. Por ejemplo, un libro de texto para barberos, de los años 1950, 
manifestaba que no es correcto afeitar con una navaja mal afilada, incluso si se 
trata de una ¡ardilla! (persona chiflada o excéntrica). La hostilidad y el resentimiento 
nunca deberían formar parte de esta relación, aunque a veces sea así. Los clientes 
se sienten ofendidos si se les trata mal y, a veces los empleados de cara al público 
no están satisfechos con la forma en que se les tratan los clientes y los gerentes.  
En la actualidad, la relación entre los que proporcionan el servicio y los clientes 
parece haber llegado a un punto crítico, lo que está originando gran cantidad de 
debate y de publicidad. ¡Y Por qué ahora? ¿Por qué se ha convertido la calidad de 
servicio en un tema muy importante? Existen varias razones por las que ha 
aumentado este interés. En primer lugar, y lo que es más importante, ya hemos 
visto que los clientes son cada vez más críticos respecto del servicio que reciben. 
Muchos clientes, no solo desean un servicio mejor, sino que lo esperan. 
Si  hablamos  de servicio de mantenimiento preventivo  como es el caso  del que se 
ejecuta en Nissan maquinarias, se tendrá que efectuar con alta calidad. 
El cliente debe estar satisfecho del servicio que recibe  y por otro lado el que presta 








2.1.11  Los procesos.  
 Donna  C. S Summers (2006) Administración de la calidad, México (PP 202 al 
 203) 
2.1.12 Lo importante son los procesos. 
Durante todos los capítulos de este libro se ha puesto énfasis en la satisfacción del 
cliente.   Para satisfacer a sus clientes, una empresa debe contar siempre con 
procesos y sistemas que funcionen como lo requiere el cliente. Un proceso recibe 
entradas y realiza actividades de valor agregado sobre esas entradas para 
crear una salida, véase  la  Figura Nº 7. 
Cualquier empresa, de las industrias de la manufactura o de servicios, tiene 
procesos clave que debe realizar perfectamente bien para atraer y retener a 
clientes a quienes pueda venderles sus productos o servicios. La gente realiza 
procesos todos los días sin darse cuenta. Incluso algo tan sencillo como ir al cine 
requiere de un proceso. La entrada necesaria para este proceso incluye información 
acerca del horario y el lugar donde se presenta la película, quiénes acudirán a verla 
y los criterios con los que se elegirá la película. Las actividades de valor agregado 
consisten en conducir el automóvil hasta el cine, comprar un boleto y ver la película. 
La salida consiste en el resultado, el valor de entretenimiento de la película. Las 
organizaciones tienen innumerables procesos que les permiten ofrecer productos y 
servicios a sus clientes. Piense en los procesos necesarios para entregar por correo 
una camisa solicitada a través de Internet. La empresa debe contar con un proceso 
de preparación del catálogo en el sitio Web, un proceso de distribución a través del 
sitio Web, un proceso para adquirir los bienes que tiene pensado vender, un 
proceso para realizar pedidos, un proceso para revisar las tarjetas de crédito, un 
proceso para empacar, un proceso de envíos por correo y un proceso de 
facturación, por mencionar unos cuantos.  
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Entre los procesos comunes que realiza cualquier organización están la 
administración financiera; servicios a clientes; instalación y mantenimiento de 
equipos; control de la producción y del inventario; contratación, capacitación, 
supervisión, despido y pago de nómina de empleados; desarrollo de software, y 
diseño, creación, inspección, empaque, entrega y mejoramiento de productos o 
servicios. Los procesos de negocios cruciales o clave funcionan en conjunto dentro 
de una organización para cumplir la misión y los objetivos estratégicos de la misma. 
Si los procesos de una organización no funcionan en conjunto, o si lo hacen de 
manera ineficiente, entonces el desempeño de la organización será menor del que 
pudiera alcanzar. Las organizaciones eficientes reconocen que para ofrecer lo que 
sus clientes necesitan, desean y esperan, deben enfocarse en mantener y mejorar 













Figura 7  Procesos (Donna C. S Summers, 2006) 
44 
 
2.2 Definición de términos. 
 
 SCT: Sistema de control de tiempos. 
 CCSS: Centro de Servicios. 
 APS: Asesor profesional de servicios. 
 POSVENTA: Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para 
satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida. 
Una venta no concluye nunca porque la meta es tener siempre al cliente 
completamente satisfecho. 
 MP: Mantenimiento preventivo. 
 MPR: Mantenimiento predictivo. 
 MC: Mantenimiento correctivo. 
 ABS: (Anti-lock brake system) El sistema antibloqueo de ruedas o frenos 
antibloqueo, del alemán Antiblockiersystem, es un dispositivo utilizado en 
aviones y en automóviles, que hace variar la fuerza de frenado para evitar que 
los neumáticos pierdan la adherencia con el suelo 
 AIRBAG: Dispositivo de seguridad colocado frente al conductor o los pasajeros 
de un automóvil consistente en una bolsa que se infla de un gas inocuo en caso 
de colisión violenta. 
 MIDTRONICS: Comprobador de batería profesional 
 DOT 3: Department of Transportation, DOT (del inglés Departamento de 
Transportes), es un fluido para frenos hidráulicos de alto rendimiento para usar 
en sistemas de freno de disco, tambor o anti-patinaje y en sistemas de 
embrague. 
 SAE: (Society of Automotive Engineers) [Sociedad de Ingenieros Automotrices]. 
Una sociedad Americana de ingeniería y tecnología automotriz. La sociedad 
tiene establecida la estandarización de los rangos de viscosidad para el aceite 
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lubricante que son comúnmente conocidos como clasificación SAE. Estas 
clasificaciones no indican la calidad del aceite.  
 API: Categorías (American Petroleum Institute Categories) [Categorías API 
(Categorías del Instituto Americano del petróleo)]. Un sistema de clasificación de 





















































Variable Independiente: Optimizar los tiempos. 
Variable Dependiente: Mantenimiento preventivo. 
3.1.1 Definición Conceptual de las variables. 
 
Mejorar los tiempos  
Albert SuñeTorrents y otros (2010) Manual práctico de diseño de sistema 
productivos. Catalunya España. 
La medición de tiempos en el trabajo ayuda a establecer estándares para efectuar 
una tarea, esta técnica sirve para calcular el tiempo que necesita un operario 
calificado para realizar una tarea. Esta medida es primordial para valorar y optimizar 
trabajos productivos, plazo de entrega al cliente, equilibrar líneas de producción, 
asignar capacidades (P 31). 
3.2. Metodología. 
3.2.1  Tipos de estudios. 
 
El tipo de estudio que se llevara a cabo en el presente informe es del tipo 
descriptivo, según Roberto Hernández Sampieri, Carlos Fernández Collado, Pilar 
Baptista Lucio, Metodología de la investigación , 6ta edición, 2014, McGraw-Hill 
Education, Pág. 92, ya que se tomaran datos reales de la empresa y se mostraran 







3.2.2. Diseño de la investigación. 
 
En el presente informe se llevara a cabo una investigación tipo cuantitativa, se 
realizarán toma de datos, tiempos verificando cada proceso, se realizará mejoras 
de Layout verificando que la ubicación y proceso sea de manera más fluida. No 
experimental con un diseño transaccional descriptivo que describirá las 
características de la recolección de datos acerca del tema en cuestión del presente 
informe, según Roberto Hernández Sampieri, Carlos Fernández Collado, Pilar 
Baptista Lucio, Metodología de la investigación, 6ta edición, 2014, McGraw-Hill 
Education, (P 154).  
3.3.3  Método de la investigación. 
 
El método a usar para el informe es del tipo deductivo y analítico, según Roberto 
Hernández Sampieri, Carlos Fernández Collado, Pilar Baptista Lucio, Metodología 








































4.1    Análisis situacional. 
 
 4.1.1  Antecedentes  sobre la demora  y reclamo  del servicio  de  
 mantenimiento  preventivo  que   efectúo  la empresa PWC. 
 En un informe  de auditoría realizado  por la empresa PWC (Price waterhouse 
 Coopers), se concluye  que el  49 % de los vehículos que vienen por mantenimiento 




















        Figura 8  Hallazgos de informe de auditoría por PWC (PricewaterhouseCoopers, 2016) 
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 Este informe demostró que los vehículos  no están  listos  antes de la hora  
 prometida, el cual repercutirá  en la productividad del concesionario. 
 
Figura 9  Hallazgos de informe de auditoría por PWC (PricewaterhouseCoopers, 2016) 
 
En la Figura N° 9, se demostró que entre (Agosto – Setiembre – Octubre) del 
 2016 existieron 22 reclamos  
 Demoras  (recepción y entrega)  y calidad de trabajo originan el 68%  de los 
reclamos de los clientes.  
 Dicho informe concluye que el 49% de los vehículos que vienen por servicio 
de mantenimiento preventivo normal no están listos antes de la hora 
prometida, información recogida de 112  OT  (orden  de  trabajo). 
 
 En  la figura  Nº 10, se ha determinado  el tiempo real  que se   demora una unidad 
 vehicular que ingreso a un servicio de mantenimiento preventivo de 40 000  km 
 (Nissan TIIDA C11), concluyéndose que si existen demoras en el proceso, por lo 
 que se tendrá que realizar las mejoras correspondientes en el servicio de 






















Figura 10  Proceso de servicio NISSAN-MAQUINARIAS 
(Elaboración propia, 2017 
53 
 
Bajo este contexto se realizó un análisis de todo el proceso actual del servicio  
obsérvese en la figura  N° 11, el Layout actual donde se ejecutan los servicios de 
mantenimiento preventivo. 
En  el antiguo  proceso  se identificó  mediante el diagrama Ishikawa, donde se 
encuentran  los puntos críticos, determinándose que los parámetros para  la mejora 
del proceso de los servicios de mantenimiento preventivo era  la de optimizar los 
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Figura 12  Efectos de retraso del sistema de mantenimiento preventivo (Elaboración propia, 2016) 
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4.2.   Alternativas  de solución. 
 
En el capítulo 1, se propone como objetivo general, optimizar los tiempos de 
servicios para mejorar la productividad del concesionario y la satisfacción del 
cliente, ver figura N° 13. 
                          CSI INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE 
Figura 13 Índice de satisfacción del cliente (Nissan Maquinarias, 2016) 
 
Puntos más Bajos en Enero: 
 No cumplieron con la hora promesa de entrega. 







4.2.1. Objetivo principal  
- El  95 %  de vehículos estén listos antes de la hora  prometida. 
- Evitar  reclamos  por errores en el servicio. 
- Entregar  los vehículos  con calidad. 
 
4.2.2 Objetivos específicos  
- Reducir tiempos  muertos entre procesos. 
- Determinar  y hacer cumplir  los tiempos estándar entre procesos. 
- Mejora de la productividad. 
Bajo este contexto se realizó un análisis  de todo el proceso actual del servicio de 
mantenimiento, donde se ha planteado las siguientes alternativas:  
Alternativa  1 
- Optimizar los tiempos de servicios de mantenimiento preventivo actual, con 
las mismas dimensiones  de las áreas de trabajos actuales, sin realizar una 
mayor inversión económica. 
Alternativa  2  
- Mejorar el proceso de los servicios  de mantenimiento  actual, ampliando el 
área   con  cambios en la infraestructura  o mediante el  traslado a otra local. 
 
La primera alternativa  resulta en estos momentos más viables para la 
Empresa Nissan Maquinarias, en vista que la empresa se está recuperando de 
inversiones del año pasado. Asimismo,  la segunda alternativa será 







En  la figura 14 se determinó el tiempo real de 2.25 hr. para un servicio de 
mantenimiento preventivo de 40 000  km (Nissan TIIDA C11), tiempo mejorado al 
realizar los procesos estandarizados en comparación de la figura 10,  que presenta 
un tiempo de 4.35 hr. 
 
Figura 14  Proceso de servicio NISSAN-MAQUINARIAS (Elaboración propia, 2017 
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4.3. Solución del problema. 
 
 Para Optimizar el tiempo de los servicios  de mantenimiento  preventivo, para la 
 mejora de la productividad de la Empresa Maquinarias se propone: 
 Un estudio de tiempos y movimientos del técnico al realizar el servicio de 
mantenimiento preventivo, ver figura 15. 
 Implementar equipos y herramientas básicas para  los servicios preventivos ver 
tabla 6-7. 
 Aplicar el procedimiento de servicio de mantenimiento preventivo del vehículo 
NISSAN TIIDA en estudio para sus demás modelos, ver figuras: 16-23. 
 Tener un flujo optimizado para el servicio de mantenimiento, ver figurar: 24-25. 
 El personal técnico debe utilizar el programa establecido por el concesionario 
para los servicio de mantenimiento ver figura 26 y tabla 9. 
 El personal técnico debe cumplir con los procedimientos estandarizados del 
servicio de mantenimiento preventivo de 40 000 km del modelo NISSAN TIIDA, 
ver tabla 10. 
 Se propone el uso de una ficha técnica para los servicio de mantenimiento del 
vehículo en estudio, ver tablas  11 -18. 
Procedimiento estándar  de trabajo  
Para un  trabajo  de rutina  como el  servicio de mantenimiento  preventivo, 
establecer procedimientos  estándares  de trabajo  para mejorar los procedimientos  
actuales  tal como  terminar  una inspección  por área y por partes  y capacitar  a 
los técnicos  en procedimientos estándares. Los  procedimientos estándares de 
trabajo disminuirán  el tiempo de trabajo  y reflejara  un  trabajo consistente  con 
calidad  para todos los clientes. 
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A  continuación se presenta una explicación de procedimientos estándar. Decida e 
implemente los mejores procedimientos  estándares adopte los métodos de los 
técnicos más aptos y de su taller manteniendo en mente los siguientes puntos: 
- Disminuya el  desplazamiento (la distancia que camina el técnico). 
- Disminuya la carga. 
- Estandarizar un proceso de trabajo para los servicios de mantenimiento 
preventivo. 
- Mejore las herramientas  y equipo como sea necesario, para poner  en 


















Figura 15  Estudio de momentos del técnico al realizar el servicio de Mantenimiento Preventivo 
Nissan TIIDA (Elaboración propia, 2017 
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Línea rojo: El técnico realiza muchos pasos para el servicio  de mantenimiento 
preventivo. 
Línea naranja: El técnico aplica un proceso de trabajo en la cual le toma poco 
pasos para el servicio de mantenimiento preventivo. 
Equipo y Herramienta de servicio  
Actividad a evaluar  
Cada técnico debe tener disponible herramientas generales; las herramientas 
deben revisarse periódicamente en términos de cantidad y daños por ítem de 
herramientas. Se tendrá disponibilidad de herramientas y equipos de diagnóstico 
mínimo para uso común. La ubicación de la Herramientas y equipos para servicio 
general, deben estar claramente identificadas con señalamientos y deben ser 
controladas/administradas por un personal a cargo; deben estar ubicadas en base a 
la eficiencia del taller. El número de herramientas y equipo debe ser registrado y 
revisado periódicamente. 
Realizar inventarios cada tres meses y validar que las herramientas de los técnicos 














A continuación se detalla una lista de herramientas básicas asignadas a cada 









































MANTENIMIENTO PERIODICO DE LOS PRIMEROS 100,000 KMS. PARA MODELO NISSAN TIIDA C11 MOTOR HR16 T/M 
 
 






Descripción de los Procedimientos de Servicio  de Mantenimiento Preventivo de 40000 
km para un Vehículo Nissan TIIDA C11 TM (Antes y Después). 
 




































Figura 23  Procesos de servicio de MP Antes y Después (elaboración propia, 2017) 
 
Luego de realizar un análisis del proceso de servicio de mantenimiento preventivo 
(antes y después) se establece un flujo  optimizado para realizar un servicio de 










































Figura 24 Proceso de servicio NISSAN-MAQUINARIAS 
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Figura 25 Diagrama de flujo optimizado (Elaboración propia 2017) 
VER ANEXO B  
VER ANEXO A 
VER ANEXO C  
VER ANEXO D  














Descripción de los Procedimientos Estandarizados del Servicio de 40 000 


























1. CONSIDERACIONES GENERALES 
1.1. Los Instructores externos monitorean periódicamente el avance en la 
adquisición de habilidad de cada técnico con respecto al tiempo estándar de 
mantenimiento periódico, así como a la secuencia del mismo. Además registran 
en el formato INFORME DE CAPACITACIÓN DE TECNICOS  el resultado de 
las evaluaciones y/o capacitaciones de los técnicos en mantenimiento 
periódico.  
1.2. Con la finalidad de evaluar a los técnicos a nivel nacional, el Centro de 
Formación ha determinado realizar las siguientes acciones: 
1.2.1. Programar intercambios de técnicos según rol mensual. 
1.2.2. Revalidar niveles anualmente según rol. 
1.2.3. Evaluar y capacitar con instructores externos en campo trimestralmente 
según rol. 
1.2.4. Evaluaciones mensuales a practicantes y auxiliar realizadas por el Asesor 
Técnico o Jefe de Taller. 
2. PROGRAMACIÓN DEL MANTENIMIENTO MAYOR 
2.1. Todos los técnicos al inicio de sus labores deberán registrar su ingreso al SCT 
(Ver anexo A). 
2.2. Todos los trabajos de mantenimiento mayor son asignados automáticamente a 
los técnicos por el programador. Adicionalmente el programador puede 
programar o reprogramar los trabajos en el sistema de acuerdo a la 
disponibilidad y habilidad de cada técnico. 
2.3. Ingresa al módulo de ejecución de trabajos del SCT y revisa el trabajo que le 
ha sido asignado. 
2.4. El APS comunica al chofer de apoyo los vehículos que van a ser trabajados por 
los técnicos, este último los ubica y los traslada al bay de trabajo del técnico 
correspondiente. 
2.5. Revisa detenidamente los trabajos indicados en la OT (ver anexo B), si aplica. 
En caso de tener alguna duda deber de consultarla con el APS que abrió la OT. 
3. EJECUCION DEL SERVICIO 






























3.2. Antes de empezar las labores de reparación o mantenimiento, debe instalar los 
protectores guardafangos (3) al vehículo con el fin de protegerlo contra 
rasguños que pudieran resultar mientras este esté trabajando en y alrededor 
del compartimiento del motor. 
3.3. Realiza el mantenimiento mayor de acuerdo al instructivo: 
3.3.1. MANTENIMIENTO PERIODICO MAYOR (Ver tabla 4.4-4.11 Guía para 
los técnicos (elaboración propia, 2017). 
3.4. Llena la HOJA INFORMATIVA DE MANTENIMIENTO PERIODICO (Ver Anexo 
C) a medida que avanza con los trabajos y anota todas las observaciones 
encontradas en forma clara y precisa, señalando en forma honesta las 
necesidades de trabajos correctivos si los hubiese. 
3.5. Así mismo, debe anotar en la HOJA INFORMATIVA DE MANTENIMIENTO 





4. TRABAJOS ADICIONALES 
4.1. Si durante el proceso de mantenimiento encuentra algún trabajo adicional, 
debe anotarlo en el Formato de Proformas (Ver Anexo D) y marcar en esta 
según la urgencia del mismo.  
4.2. Se comunica inmediatamente con el APS para informarle de los trabajos 
adicionales. 
4.3. En el caso que encuentre una falla complicada, debe solicitar el apoyo del Jefe 
de Taller/Asesor técnico o Técnico de mayor nivel.  
4.4. El técnico informa al APS sobre el estado del vehículo. 
4.5. El APS informa al cliente los trabajos adicionales y le informa la nueva fecha y 
hora de entrega de su vehículo en caso los trabajos adicionales alarguen la 
hora de entrega prometida. 
4.6. En caso el cliente acepte los trabajos adicionales: 
4.6.1. El APS adiciona a la OT abierta los trabajos adicionales y le indica al 
técnico que prosiga con los trabajos adicionales aprobados. 
4.6.2. El APS programa los trabajos en el SCT e informa al técnico la aceptación. 
4.6.3. El Técnico realiza los trabajos adicionales. 
4.6.4. En caso el cliente no acepte, el APS avisa al técnico y este solo lo deja 


























5. DETENCIÓN DE TRABAJOS 
5.1. Detiene la ejecución de un trabajo en el SCT cuando ocurren las siguientes 
situaciones: 
5.1.1. Falta de Repuestos 
5.1.2. Espera por aprobación del cliente 
5.1.3. Pieza en trabajo de terceros 
5.1.4. Fin de jornada  
5.1.5. Prueba de manejo 
5.1.6. Asistencia de otros 
5.2. Una vez detenido el trabajo en el SCT, el procede a colocar un cono rojo en el 
techo del vehículo indicando que el vehículo está detenido.  
5.3.  APS se comunica con el cliente para indicarle la nueva hora de promesa de 
entrega en caso esta haya cambiado debido al retraso. 
6. CULMINACIÓN DE TRABAJOS 
6.1. Realiza control de calidad con el formato  (Ver Anexo E) 
6.2. Traslada el vehículo al área de Análisis de Gases u opacímetro (dependiendo 
si el vehículo es a gasolina o diésel) y realiza el respectivo análisis. 
6.3. Marca la finalización del trabajo en el SCT. 
6.4. Traslada el vehículo al área de lavado donde le coloca un cono numerado de 
color blanco en el techo del vehículo. 
6.5.  Anota en la pizarra de lavado los datos del vehículo: Placa, OT, APS y hora de 
entrega prometida. 
6.6. Verifica en su PC el siguiente trabajo asignado y se dispone a ubicar el 
siguiente vehículo. 
Tabla 4.3  Procedimiento  estándar para el servicio de MP de 40 000 km 
 

















Tabla 11 Guía para los técnicos (elaboración propia, 2017) 
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Tabla 12  Guía para los técnicos (elaboración propia, 2017) 
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Tabla 13  Guía para los técnicos (elaboración propia, 2017) 
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Tabla 14  Guía para los técnicos (elaboración propia, 2017) 
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Tabla 15  Guía para los técnicos (elaboración propia, 2017) 
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Tabla 16  Guía para los técnicos (elaboración propia, 2017) 
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Tabla 17  Guía para los técnicos (elaboración propia, 2017) 
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PASO 8-9, PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACIONES DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL MODELO NISSAN TIIDA 
 
Tabla 18  Guía para los técnicos (elaboración propia, 2017) 
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4.4. Recursos humanos y equipamiento. 
 
 Para el desarrollo del presente trabajo necesitaremos los recursos que detallaremos 
en el siguiente cuadro: 
PRESUPUESTO 
CONCEPTO N° VECES IMPORTE  S/ 
Personal estudiante de Ingeniería 1 1500 
Alquiler de laptop 3 450 
Útiles de escritorio 1 50 
Impresiones 1 100 
Internet 1 50 
TOTAL  S/. 2150 
Tabla 19  Cuadro de gastos proyectado para el trabajo (elaboración propia, 2017) 







4.5. Análisis económico -  financiero 
 
 De la figura 27, que se  observa a continuación  se detalla la facturación del 
 servicio de mantenimiento preventivo por modelo en el periodo Enero - Abril, 
 que fueron generadas  durante el año 2016, indicándose  los modelos  según sus 
 ingresos  mensuales  así como  el ingreso neto producido  por este concepto  
 (figura 28), existiendo  los problemas  de retraso, sin optimización de  tiempos  , 























Ene. 2016 Feb. 2016 Mar.2016 Abr.2016 May.2016
Servicio por Modelos en S/.
TIIDA QASHQAI X-TRAIL T31 NAVARA
VERSA X-TRAIL SENTRA B13 FRONTIER YD25
SENTRA 2.0 NUEVO ALMERA MURANO FRONTIER
PATHFINDER R51 X-TRAIL T32
Venta S/.






En la figura 29,  Se detalla lo que se  recaudó en 14% de facturación en comparación de 
las ventas obtenidas del periodo Enero-Abril 2016, debido a la mejora en la optimización 
de tiempos en el servicio de mantenimiento preventivo. 
 
      
 
 
     
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      





     
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       










ENE.2016 FEB.2016 MAR.2106 ABR.2016
Servicio Totales por Mes en S/.
Venta S/. 
Figura 28 Facturación acumulado por servicio de mantenimiento preventivo en el 










ENE.2017 FEB.2017 MAR.2107 ABR.2017
Servicio Totales por Mes en S/.Venta S/.
Figura 29  Facturación acumulado por servicio de mantenimiento preventivo en el 
























5.1. Análisis de los resultados obtenidos 
 
 El estudio realizado de optimización de los tiempos de servicio de mantenimiento 
 preventivo ha reducido el tiempo de realización del servicio en el modelo Nissan 
 TIIDA. 





 Con este resultado se va disponer de una mayor cantidad de horas hombre 
 disponibles de modo que se van atender más unidades de este modelo objeto de 
 estudio y de los otros modelos. 
 A continuación se presenta los montos facturados por la atención de todas las 
 unidades ingresadas por un mismo periodo de tiempo. 
 
Meses Ene.2016 Feb.2016 Mar.2106 Abr.2016 
 
 
Venta Totales S/. 355,616 489,265 422,290 373,240 
 
 
Tabla 21  Fact. Acumulada por servicio de mantenimiento preventivo en el periodo enero 
- abril 2016 
 
Meses Ene.2016 Feb.2016 Mar.2016 Abr.2016 
Cantidad de 
Vehículos 884 898 1002 906 
 
Tabla 22  Cantidad de vehículos por servicio de mantenimiento preventivo en el periodo 





Antes 4.35 hr. 
Ahora 2.35 hr. 




Meses Ene.2017 Feb.2017 Mar.2107 Abr.2017 
Venta Totales S/. 485,200 449,001 487,819 452,067 
 
Tabla 23  Fact. Acumulada por servicio de mantenimiento preventivo en el periodo Enero 
- abril 2017 
 
Meses Ene.2017 Feb.2017 Mar.2017 Abr.2017 
Cantidad de 
Vehículos 960 904 950 907 
 
Tabla 24  Cantidad de vehículos por servicio de mantenimiento preventivo en el periodo 
Enero-abril 2017 
 
 Aumento de vida útil de los componentes de todos los sistemas que componen el 
vehículo. 
 Mejora de la confiabilidad del modelo TIIDA de la marca NISSAN. 
 Se ha conseguido concientizar al personal técnico de la importancia del plan de 
mantenimiento  llevando a cabo  la Pirámide de Capacitación, ver tabla N° 25. 
 
Para desarrollar  a los técnicos de la Red de Distribuidores Nissan, es necesario 
que cada Centro  de Servicio tome en cuenta la Pirámide  de Capacitación  
N-STEP (Programa de Educación  para Técnicos), lo cual está basado en el 
porcentaje de órdenes de reparación que se reciben en Centro de Servicio. 
La distribución de los porcentajes queda de la siguiente manera: 
1. N-STEP 1(Técnico): El 65% corresponde a Servicio de Mantenimiento 
Preventivo. 
2. N-STEP 2 (Electricidad, Chasis y motor): El 22 % a Reparaciones de 
Conjuntos y Diagnósticos Sencillos. 
3. N-STEP 3 (Chasis y motor): El 13%  a Diagnósticos Complicados. 
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Programa de Educación para Técnicos  de Servicio Nissan (N-STEP) 
 
 





















a) Con la realización de este proyecto, se aumentó la calidad del servicio al cumplir 
completamente el plan de mantenimiento exigido por el fabricante que se encuentra en 
los manuales provistos a los concesionarios, asegurando el óptimo desempeño del 
vehículo. 
 
b) Con la aplicación de la optimización de tiempos, se redujo los tiempos de servicios de 
mantenimiento preventivo del modelo Nissan TIIDA de 4,35 hr. a 2.35 hr. Se recaudó en 
14% de facturación en comparación de las ventas obtenidas del periodo Enero-Abril 
2016. 
 
c) La implementación de un Programa de Educación de Servicio Nissan(N-STEP), permitirá 
tener un mayor control antes de asignar el servicio de mantenimiento preventivo según 
nivel de capacitación de los técnicos.  
 
d) La optimización de los tiempos dentro de procesos de mantenimiento preventivo se 
convierte en una herramienta fundamental para lograr los objetivos y mejorar la imagen 
del concesionario, ya que al entregar los vehículos en el tiempo prometido al cliente, 

















a) Establecer procedimientos  estándares  de trabajo del modelo NISSAN TIIDA  para 
mejorar los  procedimientos  de mantenimiento preventivos de sus diferentes 
modelos. 
b) Se deberá realizar un programa de capacitación de actualización de tecnologías 
modernas así como también del mantenimiento preventivo, adicionalmente cursos de 
calidad, atención al cliente y liderazgo, para que exista una integración completa de 
los técnicos, de esta manera se buscara que se identifiquen plenamente en los 
objetivos de la empresa. 
c) Se sugiere  que la  optimización de tiempos en los servicios de mantenimiento  
preventivo, se amplié a  los 21 concesionarios  a nivel nacional  de Nissan 
Maquinarias. 
d) Se sugiere  que este proyecto sirvan como modelo, para  otras marcas autorizadas, 
ya que es un prototipo  para optimizar los servicios  de mantenimiento preventivo y 
mejorara la productividad. 
e) Realizar auditoria cada tres meses para que se mantenga esta optimización de los 
















 TESIS, Sistema de Optimización de Gestión de neumáticos para Flotas de transporte 
TERRESTRE, Universidad Nacional de Ingeniería –  LIMA  2000 Ing. Lionel Carrera 
Pereda  
 Curso completo de Neumáticos Ing. Lionel Carrera Pereda 
 Tasayco, Gabriela. (2008). Análisis y mejora de la capacidad de atención de servicio 
de mantenimiento periódico en un concesionario automotriz, en su tesis para optar 
por el título de Ingeniera, Facultad de Ciencia e Ingeniería, Pontificia Universidad 
Católica del Perú, Lima-Perú. 
 Droguett, Francisco. (2012). Calidad y satisfacción al cliente de la industria 
automotriz: Análisis de principales factores que afectan la evaluación  de los clientes, 
en su tesis para optar por el título de Ingeniero Comercial, Facultad de Economía y 
Negocios, Universidad de Chile, Santiago – Chile. 
 Francisco Javier Cárcel Carrasco (2014) Planeamiento de un modelo de 
mantenimiento basado en técnicas de gestión del conocimiento. Universidad 
Politécnica de Valencia, Valencia, España. 
 D. Keith Denton (1989) Calidad en el servicio a los clientes. Texas, EEUU. 
 Donna  C. S Summers (2006) Administración dela calidad, México. 
98 
 
 Albert SuñeTorrents y otros (2010) Manual práctico de diseño de sistema 
productivos. Catalunya España. 
 Roberto Hernández Sampieri, Carlos Fernández Collado, Pilar Baptista Lucio, 






























































































































E. HOJA DE CONTROL DE CALIDAD 
 
PLACA OT MODELO TIPO DE SERVICIO
FECHA TÉCNICO APS
CONTROL DE CALIDAD SERVICIO CONTROL DE CALIDAD LAVADO
TEC QC APS QC APS
EN EL INTERIOR INTERIOR CABINA
Ajuste del Freno de Mano Volante de Dirección 
Cinturones de Seguridad, Hebillas, Retractores Anclaje Tablero
Instrumentos del Tablero: Claxón, Radio, AAc, Calefacción, Alarma, etc. Cenicero
Luces en general Porta Vasos
Asientos Delanteros
COMPARTIMIENTO DE MOTOR Habitáculo
Aceite Motor Asientos Posteriores
Filtro de Aire Tapiz de Puertas
Aceite de Dirección Hidráulica Piso Delantero / Alfombra
Liquido de Frenos Piso Posterior / Alfombra
Aceite de Transmisión Automática
Sistema de Enfriamiento / Refrigerante COMPARTIMIENTO MOTOR
Estado de Batería, Limpieza de Bornes y Tapa de Batería Limpieza del motor
Agua Limpiadores de Parabrisas
Fuga Aceite de Motor y/o Líquidos LADO IZQUIERDO
Tuberías Flexibles /Conexiones del Sistema de Enfriamiento Jebes de Puertas
Cable de Embrague Espejo de Puerta
Bujías y cable de bujías Tapa de Combustible
Tensión de bandas Aros / Neumáticos
Sistema de carga (alternador)
Sensor de gas (O2), sistema EGR (Si aplica) LADO DELANTERO
Parachoques
BAJO EL VEHÍCULO Mascara Delantera
Filtro de Aceite de Motor Faros Neblineros
Filtro de Combustible Faros Delanteros
Arandela de tapón de Carter
Líneas de Combustible y Vapor (Mangueras y Conexiones) LADO DERECHO
Sistema de Escape Jebes de Puertas
Mecanismo de Dirección, eje delantero y suspensión (rótulas y amortiguadores) Espejo de Puerta
Aros / Neumáticos
ALREDEDOR
Ajuste y Lubricación de Cerraduras, Bisagras y Cerrojo de capot LADO POSTERIOR
Ajuste de Tuercas de Brazos Limpiaparabrisas y Aspersores Alfombra de Maletera
Presión de Llantas Parachoques
Limpieza y ajuste de frenos Faros Posteriores
Confirmar Emisión de Gases Contaminantes
Revisión del inventario del vehículo PARTE SUPERIOR
Techo
Sunroof
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